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Hlutverk pjonustuskrifstofu

pjonustuskrifstofa Reykjavikur hefur yfirumsjon med pjonustu borgarinnar vid iblua og
starfsfolk. Skrifstofan leidir  stefnumdtun, préun og samhafingu framlinupjonustu  og
skjalaméala. Undir pjonustuskrifstofu tilheyra pjonustuver, Borgarskjalasafn, skjalasafn R&dhuss og
skjalaver Hofdatorgs. Pjénustuver Reykjavikurborgar sinnir moéttoku gesta og erinda & jaréheaed
Hofoatorgs, simasvorun og urvinnslu fyrir flest svid og skrifstofur borgarinnar i simantmeri 411 11 11
og vaktar netfangid upplysingar@reykjavik.is

Markmid pjénustuvers

Markmid Pjonustuversins er ad bjéda upp a hagaedapjonustu og upplysingaveitu, 6had peirri leid er
erindi berast. bad er metnadarmal ad reyna ad ljuka sem flestum malum i pjonustuverinu, en ad 6érum
kosti tryggja framgang malsins hja réttum fagadila.

Starfsemi
Helstu verkefni pjonustuvers eru medal annars:

e Afgreidsla erinda fyrir hdnd svida og skrifstofa stadsettum i Hofdatorgi

e Afgreiosla erinda fyrir hond flestra svida og skrifstofa borgarinnar i gegnum simanumerid
411 11 11, netfangid upplysingar@reykjavik.is eda netspjall

o Mottaka greidslu fyrir gjaldskylda pjonustu fyrir hond svida og skrifstofa

e Virkjun og umsjon adgangskorta & Hofdatorgi

e Péstdreifing

¢ Mottaka og geymsla skattkorta

e  Ljosritun, gormun og ymis énnur bakvinnsla

e Fraedsla og namskeidahald

e Samskipti og upplysingagjof til svida borgarinnar

e Ymiss innri pjonusta

Stada og framtidarsyn

pjonustuskrifstofa veitir fagsvioum og skrifstofum borgarinnar sérfraedipjénustu, fraedslu og radgjof
vardandi pjonustumal og gegnir samraemingarhlutverki a svidi framlinupjénustu. bjonustuver
Reykjavikurborgar pjonustar ibta i gegnum prjar gattir: vef, sima og sinnir einnig pjénustu vid ibda &
1. haed fyrir hond svida & Hofdatorgi. bjonustuskrifstofa ber abyrgd & faglegri préun IP simakerfis
borgarinnar, en i dag fullnustar simverid um 50% allra innhringinga til fagsvida og skrifstofa. Aukin
fullnadarpjénusta simavers fyrir hond sérsvida og skrifstofa kallar & einhverja lengingu simtala, en &
moti kemur vaxandi pattur rafreennar pjénustu.

pad er fyrirséd ad pjonustupéttur borgarinnar mun adeins vaxa i nainni framtid og pé ekki sist pattur
rafreennar ~ pjonustu,  sjalfsafgreidslu og simapjonustu. A sama  tima  stendur fyrir  dyrum
endurskipulagning méttékuhlutans, svo enn betur megi veita peim borgarbdum sem vilja og purfa ad
leggja leid sina & skrifstofurnar, persénulega og skjota pjonustu. Umhverfispattir sem og teeknilegir
peettir eru par til skodunar.

Pjonustuverid notar ymiss kerfi og forrit i pjonustu sinni, sem kallar & naudsyn 6ryggis og stédugleika
i upplysingataekni. Aukid rafreent adgengi iblda ad upplysingum og krafan um skjota "one stop"
pjonustu, ytir undir mikilveegi pess. Afleiding alvarlegrar bilunar i kerfum pjonustuvers pydir ekki
einungis skerta pjonustu vid iblana, en geeti einnig haft anrif & alla innri starfsemi borgarinnar. 1 préun
pjonustunnar til frambudar er pvi rddgjof og pjonusta i upplysingateknimalum lifsspursmal.
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Mikilveegt er ad tolvubanadur, kerfi og pau forrit sem notud eru til pjénustunnar fullnaegi kréfum um
hageeda pjonustuveitingu.

Syn og stefna pjonustuvers

a)
b)

c)
d)

e)

A0 pjbénustuveitingin sé avallt i fremstu réd, baedi i mannlegri og rafraenni pjénustu

Ad pjonustuverido hafi avallt yfir haefu og vel pjalfudu starfsfolki ad rdda & svidi nutima
pjonustu

A0 teeknileg endurnyjun og uppfaersla haldist i hendur vid frampréun pjénustunnar

Ad pjonustuverid syni framsyni i rekstri og skilvirkni til hagsbota fyrir Reykjavik og ibua
hennar.

pjonustuskrifstofan keppir ad pvi ad gera Reykjavik ad fyrirmynd i pjénustu vid iblana og pvi
parf heildsteeda pjonustustefnu fyrir starfsemi borgarinnar.

Markmid 2012-2013

Maétun heildsteedrar pjonustustefnu Reykjavikurborgar

Tryggja o©rugga upplysingateknipjénustu, sem helst i hendur vid aukna og breytta
pjonustuveitingu

Tryggja ad naudsynleg kerfi, hugbunadur og tilskilin hugbunadarleyfi séu avallt fyrir hendi
Tryggja naudsynlega endurnyjun télvuvélbinadar og annarra teekja

Auka rafrena pjonustu og sjalfsafgreidslu

Endurskipuleggja mottoku pjonustuversins til ad enn betur pjona ibGum borgarinnar og 66rum
gestum

Auka samspil mismunandi kerfa i notkun innan borgarinnar, draga Ur tviverknadi og loka
gloppum. Leita samvinnu vid svid og skrifstofur um innleidingu CRM kerfis

Verkefni 2012

Ljuka innleidingu pjénustuteyma med fagsvioum

Skilgreina pjonustupdrf naestu 24 méanada

Skilgreina rafraena pjonustupeetti

parfagreining vegna véla- og hugbunadar til ad meeta pjonustuporf
Byrja ad greina og sampetta pjonustukerfid vid énnur kerfi borgarinnar
Hefja proun & heildsteedu pjonustukerfi pvert & svid og stofnanir

Hefja vidreedur vid hugsanlega samstarfsadila um innleidingu CRM
Yfirferd verkferla mottoku i samraemi vid nyja skipan

bjonustuskélinn

Markmid pjonustuskdlans er ad auka haefni starfsfolks med ndmskeidum og kynningum. Sémuleidis
ad bjoda 6drum svidum stutt namskeid i ymsum pjonustupattum. Sum namskeid og kynningar taka
mid af arstidabundinni starfsemi borgarinnar en 6nnur eru almennari. Algeng lengd ndamskeida er 0,5 —
2 Kkist. Starfsfolk parf einnig ad fylgjast vel med breytingum og nyjungum i starfsemi borgarinnar og
vera virkt i eigin simenntun.



Flutningur Simavers

Reynslan af veru simavers med mottokunni & jardhaed Hofdatorgs er blendin. Hvad vardar samskipti
og samstarf hdépanna, pa er arangurinn godur og er mikill styrkur i pvi félginn ad hafa allt
pjonustuverid & einum stad. Nandin skapadi aukin tengsl og medvitund um ag tilheyra somu skrifstofu
med sameiginleg verkefni til arlausnar. En, fremur prong og gluggalaus adstada simaversins gerdi pad
ad verkum ad hopurinn nédi aldrei ad lata sér lida vel & vinnustad og pvi ljost ad breytinga var porf.
Lengi vel var skodad ad gera breytingar & rymi jardhaedar til ad baeta adstéduna, en i 1jési hugmynda
um framtidarpjonustu i méttoku var tekin st akvoroun ad flytja simaverid aftur & 2. hed par sem pad
adur var til husa.

Samstarf vid fagsvid

Mikilveegt er ad vidhalda samstarfi vid fagsvid borgarinnar med reglulegum samradsfundum og
upplysingagjof um fjélda og drvinnslu erinda. Innleiding pjénustuteyma med fagsvidum er na langt
komin og mun lokid & arinu.

Pjonusta vio pélska innflytjendur

Joanna Marcinkowska, radin af mannréttindaskrifstofu, kom til starfa i pjonustuveri sem radgjafi
polskumealandi Reykvikinga. Hin mun sinna simapjénustu og pydingum, &samt pvi ad halda utan um
efni polska vefsins.

Lykil- og magntélur 2010 - 2011

Lykiltolur 2010 2011
Fjoldi simtala i 212.019 204.212
simaveri

Fjoldi erinda & 25.364 28.701
mottokubordi

Afgreidslufjoldi 19.849 17.668
bjénustufulltrda

Eins og taflan med lykiltélum hér ad ofan synir, pa hefur ordid feekkun i fjdlda simtala og afgreidslu
pjonustufulltrda milli aranna 2010 og 2011, en aukning i afgreidslu & méttdkubordi. Engin greining
hefur att sér stad um astaedur pessara breytinga, en leida ma ad pvi likum ad aukin rafraen pjonusta eigi
sinn patt.



Tolfraedi simavers

Tafla 1 synir fjolda svaradra simtala fra stofnun simavers til og med jani 2012. Eftir fimm é&ra
aukningu i simtélum milli ara, pa feekkadi peim aftur arin 2010 og 2011. Simtélin hafa & méti lengst
vegna aukinnar pjonustu med fullnadarfragangi simavers & erindum.

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Januaar = 8.935 11.261 14.914 19.158 17.639 17.418 18.633
Febraar = 8.896 10.479 14.416 18.802 17.614 16.899 16.260
Mars = 9.209 11.216 11.157 21.024 19.373 19.562 16.432
April 1.837 7.137 9.770 17.733 18.274 16.253 15.670 14.559
Mai 2.840 11.162 12.850 17.533 21.916 18.924 20.328 17.411
Juni 5.017 11.661 13.271 19.775 23.369 20.949 18.828 18.359
Jali 5.515 09.176 10.265 18.704 18.890 15.461 14.693

Agust 5.862 11.882 13.529 20.412 19.725 18.657 17.908

September 6.207 11.433 11.609 20.864 20.220 20.082 17.277
Oktober 5.234 11.066 13.821 20.159 17.988 16.829 15.132
Névember 5.433 10.245 13.263 18.000 16.564 16.525 16.300
Desember 5.953 8.021 11.823 15.455 15.010 13.711 14.197
Samtals 43.989 118.859 143.157 209.104 230.940 212.017 204.212

Taflal

Tafla 2 synir fjolda simtala 2011 sem svarad er innan 20 sekinda og medalhrada heildarsvorunar
eftir manudum.

Manudur Fjoldi svaradra simtala Innan 20 sek. Medalhradi svorunar

Januar 17.418 55% :37
Februar 16.899 45% :52
Mars 19.562 69% 24
April 15.670 54% :39
Mai 20.328 47% :54
Juni 18.828 60% :32
Jali 14.693 58% :35
Agust 17.908 46% :52
September 17.277 64% 43
Oktober 15.132 72% :20
Noévember 16.300 66% :26
Desember 14.197 66% :29
Tafla 2



Tafla 3 synir fjolda simtala fyrstu 6 manudi arsins 2012, sem svarad er innan 20 sekinda og
medalhrada heildarsvorunar eftir manudum. Pegar svorunin er borin saman vid fyrstu 6 manudi
arsins 2011 i toflu 2, kemur i 1j6s ad medalhradi svorunar hefur aukist.

Mdanudur  Fjoldi svaradra simtala Innan 20 sek. Medalhradi svorunar

Januar 18.633 60% :33
Febraar 16.260 59% :37
Mars 16.432 72% :20
April 14.559 57% :33
Mai 17.411 58% :32
Juni 18.359 60% :31
Juli

Agust

September

Oktober

November

Desember

Tafla 3

Graf 1 synir hvernig fjolda simtala i simaveri skiptist milli manada arsins 2011, heildarfjoldi 204.212
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Graf 2 synir hvernig simtdl i simaver greinast milli svida og skrifstofa. Flest erinda tengjast
velferdarsvidi, eda tep 18% allra simtala og sidan umhverfis- og samgdngusvidi um 12%.
Heildarfjoldi simtala arid 2011 voru 204.212.

Simaver 2011 - Skipting simtala milli svida og skrifstofa
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Tolfraedi mottoku

Graf 3 synir skiptingu afgreidsla mottokubords pjonustuvers eftir manudum érsins 2011. Heildarfjoldi
afgreiosla var 28,701.

Skipting afgreidsla méttokubords eftir manudum - 2011
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Skifurit 1 synir skiptingu afgreidsla & mottokubordi pjonustuvers, milli svida og skrifstofa arid 2011.
Dreifing nokkud jofn & steerstu svid og skrifstofur. Heildarfjoldi afgreidsla var 28,701.
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Skifurit 1

Graf 4 synir skiptingu afgreidslu pjonustufulltria eftir manudum éarid 2011. Heildarfjoldi afgreidsla
var 17,668.

Fjoldi afgreidsla pjonustufulltrua eftir manudum - 2011




Skifurit 2 synir afgreidslu pjonustufulltrda eftir svisum og skrifstofum fyrir arid 2011. Lang steersti
vidskiptavinurinn er byggingasvio med yfir 60% allra afgreidsla, heildarfjoldi var 17,668.
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Skifurit 2

Ny skrifstofa haustio 2012
Fra og med 1.september 2012 mun pjénustuverid tilheyra nyrri skrifstofu pjonustu og rekstrar. Hinni

nyju skrifstofu tilheyra auk pjonustuversins, UTM, skjalaver og rekstur Radhuss, Hofdatorgs og
Hofda. Sameining pessara eininga i eina skrifstofu gefur vonir um nanari samvinnu og samheafingu,
sem leida mun til enn betri pjénustuveitingu vid iblda borgarinnar, sem og innri pjonustu vid sérsvid og
skrifstofur.

Framtio Reykjavikurborgar er bjort og spennandi, par sem aukin rafreen pjénusta og Onnur
framlinupjonusta mun eiga rikan pétt i pvi ad skapa borginni nafn sem vistvaenni fyrirmyndarborg i
pjonustu og lydraedi. Pjénustuverid mun par leggja sitt af mérkum.



